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Abstract: Today, many of the people who come to the hospital to control and treat various 
illnesses. However, the declining image of the hospital in Pekanbaru do not apply to the 
Hospital Syafira Pekanbaru. Despite the increasing number of patients every year, but the 
Hospital Syafira still not received a positive image to the fullest. The lack of information 
obtained regarding patient Way Home Syafira Pekanbaru to make the public do not know 
what the facilities and hospital-owned excellence Syafira compared to other hospitals. There 
are some patients who have opted to move from hospital Syafira by the lack of fast and 
precise time of the services provided to patients. If this situation is left unchecked and do 
research and scientific studies and in-depth, it is feared will be a decline in the customer's 
Hospital Syafira Pekanbaru. This is a very fatal to the survival of the hospital. The purpose of 
this study is how the Influence of Marketing and Public Relations and Quality Client Service 
Syafira Pekanbaru Citra Hospital. Partially, obtained t service quality and customer value 
3,100 3,757. From the calculation Fhitung 162 737 with a significance value of 0.000. 
Because of F larger than F table (3.94) and the significance value less than 0.05 (5%) it can 
be concluded that the work hipotesi H3 which reads "There is a positive effect of marketing 
public relations and quality of customers simultaneously on the image of the Hospital Syafira 
Pekanbaru ", is accepted. Also obtained Adjusted R Square of 0.878 means the independent 
variable marketing public relations and quality of service simultaneously contributing to the 
image of the hospital amounted to 87.8%, and 12.2% were influenced by other factors not 
included in this study. 
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Abstrak: Saat ini, banyak orang yang datang ke rumah sakit untuk mengendalikan dan 
mengobati berbagai penyakit. Namun, menurunnya citra rumah sakit di Pekanbaru tidak 
berlaku untuk Rumah Sakit Syafira Pekanbaru. Meski jumlah pasien bertambah setiap tahun, 
namun Rumah Sakit Syafira masih belum menerima citra positif secara maksimal. Minimnya 
informasi yang didapat mengenai pasien Way Home Syafira Pekanbaru membuat masyarakat 
tidak tahu apa fasilitas dan keunggulan yang dimiliki rumah sakit Syafira dibandingkan 
rumah sakit lain. Ada beberapa pasien yang memilih untuk pindah dari rumah sakit Syafira 
oleh kurangnya waktu yang cepat dan tepat dari layanan yang diberikan kepada pasien. Jika 
situasi ini dibiarkan tak terkendali dan melakukan penelitian serta studi ilmiah dan 
mendalam, dikhawatirkan akan terjadi penurunan di Rumah Sakit pelanggan Syafira 
Pekanbaru. Ini sangat fatal bagi kelangsungan hidup rumah sakit. Tujuan dari penelitian ini 
adalah bagaimana Pengaruh Pemasaran dan Hubungan Masyarakat dan Kualitas Layanan 
Klien Rumah Sakit Citra Syafira Pekanbaru. Secara parsial, diperoleh kualitas layanan dan 
nilai pelanggan 3.100 3.757. Dari perhitungan Fhitung 162 737 dengan nilai signifikansi 
0,000. Karena F lebih besar dari F tabel (3,94) dan nilai signifikansi kurang dari 0,05 (5%) 
maka dapat disimpulkan bahwa pekerjaan hipotesi H3 yang berbunyi "Ada pengaruh positif 
pemasaran hubungan masyarakat dan kualitas pelanggan secara bersamaan pada gambar dari 





Rumah Sakit Syafira Pekanbaru ", diterima. Juga diperoleh Adjusted R Square sebesar 0,878 
berarti variabel public relations pemasaran dan kualitas layanan secara bersamaan 
berkontribusi terhadap citra rumah sakit sebesar 87,8%, dan 12,2% dipengaruhi oleh faktor 
lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 
 




Kesehatan merupakan hal yang sangat penting dalam kehidupan manusia. Masalah 
kesehatan dapat mempengaruhi seseorang untuk melakukan aktifitasnya. Ada banyak 
masalah kesehatan masyarakat yang masih „menghantui‟ sebagian besar masyarakat Asia 
Pasifik, mulai dari kematian ibu dan anak, aids, malaria, dan lain-lain (Sukendro, bumi 
madani.wordpress.com, 2009).  
Dewasa ini,  banyak dari masyarakat yang datang ke rumah sakit untuk mengontrol 
dan mengobati berbagai penyakitnya. Sebuah penelitian menyebutkan  bahwa dengan produk 
domestik bruto Indonesia yang saat ini telah mencapai sekitar 800 miliar dolar AS, 
masyarakat Indonesia membelanjakan sekitar 2% untuk kesehatan (Pandi, beritabisnis.com,  
2011). 
Fenomena yang terjadi saat ini adalah banyak dari masyarakat Indonesia yang tidak 
loyal dengan rumah sakit yang ada di Indonesia, terbukti dengan banyaknya masyarakat yang 
berobat ke luar negeri. Berdasarkan data Kementerian Kesehatan, rata-rata jumlah 
masyarakat yang berobat ke Malaysia setiap tahunnya mencapai 12 ribu orang.Begitu juga 
dengan negara-negara lain seperti Singapura dan China jumlahnya mencapai puluhan ribu 
orang setiap tahunnya.Menurut National Healthcare Group International Research 
Development Singapore, 50 persen pasien internasional yang berobat di Singapura adalah 
warga Indonesia(Chandra, Kompas.com, 2012). 
Ketua Umum Perhimpunan Rumah Sakit Seluruh Indonesia (Persi) Tantangan bagi 
Industri rumah sakit di Tanah Air makin berat menyusul telah diberlakukannya pasar bebas di 
tingkat ASEAN,  dan pasar bebas tingkat Asia Pasifik pada 2020 mendatang. Selain 
banyaknya pasien yang senang berobat ke luar negeri, tantangan lainnya adalah belum 
kompetitifnya asuransi dan penyedia layanan dalam memberikan layanan kesehatan serta 
mutu pelayanan rumah sakit yang belum dianggap berstandar Internasional dan masih 
rendahnya teknologi kedokteran di Indonesia serta sistem manajemen pemasaran rumah sakit 
yang masih kurang. Sehingga loyalitas dari pasien yang berobat di rumah sakit yang ada di 
Indonesia masih minim. Ini membuktikan  bahwa menurunnya citra rumah sakit yang ada di 
Indonesia. (Indrasto,www.eksekutif.co.id,  2012). 
Rumah Sakit Syafira merupakan salah satu penyedia layanan jasa kesehatan yang 
berlokasi di Jalan Sudirman No 134 Pekanbaru. Rumah Sakit ini masih tergolong muda, 
yakni berusia lima tahun. Dengan usianya yang masih muda, Rumah Sakit Syafira sudah 
memperlihatkan kemampuannya bersaing di dunia usaha kesehatan.Sebagaimana yang 
terlihat dalam observasi awal, prestasi ini terbukti dari perkembangan fisik rumah sakit, 
peningkatan jumlah pasien (pelanggan), dan perkembangan fasilitas-fasilitas yang ada pada 
rumah sakit tersebut.Jumlah pasien rawat inap dan rawat jalan Rumah Sakit Syafira terjadi 
peningkatan dari tahun ke tahun. 
Walau mengalami peningkatan jumlah pasien setiap tahunnya, namun Rumah Sakit 
Syafira tetap belum mendapat image positif secara maksimal.Minimnya informasi yang 
diperoleh pasien mengenai Rumah Sakti Syafira Pekanbaru membuat publik tidak 
mengetahui fasilitas dan keunggulan apa yang dimiliki RS Syafira dibandingkan rumah sakit 





lain. Kemudian beberapa seringnya pemberitaan yang negatif mengenai RS Syafira, 
diantaranya Minimnya pengelolaan Limbah Rumah Sakit yang mengganggu warga sekitar 
(baca: Bertuahpos.com), kemudian pemberitaan mengenai seringnya RS Syafira menolak 
pasien BPJS dan bahkan tidak melakukan tindakan pada pasien BPJS (baca: beritariu.com, 
merdeka.com, pekanbaru.tribunnews.com).  
Jika situasi ini dibiarkan dan tidak dilakukan riset dan penelitian secara ilmiah dan 
mendalam, dikhawatirkan akan terjadi penurunan pelanggan di Rumah Sakit Syafira 
Pekanbaru. Ini sangat berakibat fatal terhadap keberlangsungan rumah sakit. Jika tidak 
dilakukan penelitian lebih lanjut akan membahayakan rumah sakit, karena pelanggan 
merupakan investasi yang berharga dalam suatu perusahaan/rumah sakit (Fadly, 
okezone.com,  2012). 
Pada dasarnya, dalam upaya meningkatkan citra Rumah Sakit SyafiraPekanbaru  
merupakan bagian unit kerja dari marketing public relations (pemasaran dan humas) dalam 
rumah sakit tersebut. Karena marketing public relations tidak berhenti sebatas pada 
memperkenalkan produk ke khalayak. Hubungan khalayak pun tidak hannya berhenti sebatas 
pada penjualan produk tetapi berlanjut sampai ke pelayanan pasca penjualan hingga tercipta 
kepuasan konsumen yang nantinya membentuk pelanggan yang setia (loyal) terhadap produk 
yang menciptakan citra yang positif di mata publik. Oleh karena itu mengelola hubungan 
dengan pelanggan sangat penting bagi praktisi departemen marketing public relations Rumah 
Sakit Syafira Pekanbaru (Adhisasono, 2004: 15). 
Pelayanan merupakan salah satu usaha yang dapat dijadikan dasar untuk membuat 
perbedaan dengan rumah sakit lain. Bentuk pelayanan yang dilakukan rumah sakit yang satu 
dapat berbeda dengan rumah sakit lain. Setiap rumah sakit berusaha menarik minat konsumen 
agar kemudian menjadi rumah sakit yang memiliki citra yang positif di mata publik.Sebagai 
rumah sakit yang bergerak di bidang produk dan jasa, kualitas pelayanan di samping kualitas 
produk merupakan aspek yang penting untuk diperhatikan. 
Citra merupakan seperangkat kepercayaan, daya ingat dan kesan-kesan yang dimiliki 
seseorang terhadap suatu objek ( Kotler, 2003). Menurut Gonroons (2000) citra rumah sakit 
merupakan wujud nyata dari persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan melalui 
apa yang diperoleh pelanggan sebagai hasil dari transaksi antara penyedia dan pengguna jasa 
serta bagaimana pelanggan memperoleh jasa tersebut.  
Citra yang buruk atau negatif akan memberikan pengaruh yang buruk pula terhadap 
perusahaan, sebaliknya citra yang baik akan memberikan pengaruh yang baik pula pada 
organisasi. Tanpa kualitas pelayanan perawat yang baik maka baik individu atau masyarakat 
lain merasakan ketidaknyamanan terhadap citra rumah sakit.  
Dalam Rapat Kerja Nasional Mukisi I 2007 (Suara Merdeka, 2 Juni 2007) 
diungkapkan bahwa masih ada sekitar 20% hingga 30% dari 1.000 lebih rumah sakit yang 
belum menerapkan standar minimal pelayanan. Kebanyakan adalah rumah sakit daerah dari 
kabupaten.Standar minimal itu tidak hanya berpatok pada pelayanan yang diberikan kepada 
masyarakat, tapi juga meliputi ketersediaan sarana dan prasarana, termasuk gedung dan 
peralatan yang dimiliki. 
Dampak dari pelayanan yang baik dan dapat melebihi harapan konsumen akan 
menciptakan kepuasan konsumen yang dapat mendorong pada tingkat kepercayaan dan 
loyalitas konsumen terhadap suatu produk secara tidak langsung kepada rumah sakit 
(peningkatan citra). 
Berdasarkan uraian pada latar belakang penelitian diatas, penulis tertarik unuk 
mengambil judul penelitian ; pengaruh marketing public relations dan kualitas pelayanan 
terhadap citra Rumah Sakit Syafira Pekanbaru. 
 
 







1. Marketing Public Relations  
Marketing public relations berfungsi untuk menciptakan pasar, menjaga citra 
produk dan menjalin hubungan dengan pelanggan. Dalam kaitannya dengan produk, peran 
public relations diperlukan termasuk dalam mengelola layanan pasca penjualan produk 
(after market).” Failure to nourish the after market can lead to bad dealer customer 
relations, loss of reputation, and refusal by customer to buy the product or service again.” 
(Kotler, 1978).  
Karenanya marketing public relations tidak berhenti sebatas pada memperkenalkan 
produk ke khalayak. Hubungan khalayak pun tidak hannya berhenti sebatas pada 
penjualan produk tetapi berlanjut sampai ke pelayanan pasca penjualan hingga tercipta 
kepuasan konsumen yang nantinya membentuk pelanggan yang setia (loyal) terhadap 
produk sehingga menciptakan citra perusahaan yang optimal di mata publik. Oleh karena 
itu mengelola hubungan dengan pelanggan sangat penting bagi praktisi marketing public 
relations (Adhisasono, 2004: 15). 
Agar penelitian dapat dilihat dari sudut pandang ranah ilmu komunikasi peniliti 
mengambil teori utama guna menunjukkan peristiwa komunikasi yang terjadi antara 
kualitas pelayanan dengan citra perusahaan. Menurut Zacharis dan Bender dalam Mulyana 
(2007: 144) proses dalam model Stimulus - Respons adalah sebuah pertukaran atau 
informasi antar pengirim pesan dan penerima pesan yang menimbulkan efek tertentu yang 
mengubah tindakan berikutnya.  
Pada masa lampau, departemen pemasaran dan departemen public relations 
merupakan suatu departemen yang berbeda dalam suatu perusahaan. Saat ini kedua fungsi 
tersebut saling terintegrasi karena mayoritas perusahaan membutuhkan public relations 
yang berorientasi kepada pasar. Mereka membutuhkan public relations untuk mengelola 
kegiatan-kegiatan public relations yang berkontribusi terhadap pemasaran perusahaan. 
Terdapat empat hubungan antara pemasaran dengan public relations yang dapat 
diasumsikan dalam suatu perusahaan. 
Peran public relations saat ini lebih mengarah kepada kategori 4 dimana saat ini 
antara pemasarandan public relations beroperasi secara independen melainkan bekerja 
sebagaisatu tim di mana public relations sebagai bagian dari komunikasi 
pemasaranterpadu yang mendukung tujuan pemasaran. Trend akhir-akhir ini juga 
menunjukan adanya pertumbuhan yangsignifikan dari gabungan antara aktivitas public 
relations dan marketing, karena kedua disiplin ilmu tersebut saling terkait dan sulit untuk 
dibedakan.Maka timbulah keinginan untuk membuat konsep baru yaitu “marketing public 
relations”, yaitusuatu istilah yang tampil pada era 1980-an.  
Marketing Public Relations digambarkan sebagai:”Suatu keturunan yang “sehat” 
antara dua orangtua: Marketing dan Public Relations. Marketing public relations mewakili 
suatu peluang bagi organisasiuntuk memperoleh kembali porsi suara di dalam suatu 
masyarakatyang selalu dipenuhi oleh pesan. Marketing public relations tidak hanya 
memberikansuatu porsi suara untuk memenangkan porsi dari pikiran danperasaan, juga 
memberikan suara yang lebih baik dan dalam banyakkasus”. 
Kotler menyatakan bahwa marketing public relations memiliki tiga strategi yang 
berguna untuk menciptakan penjualan, yaitu: 
a. Strategi dorong (push strategy); melibatkan perusahaan untuk melakukan penjualan dan 
promosi dagang untuk membujuk pihak ketiga agar pihak ketiga tersebut mau 
membawa, mempromosikan dan menjual produk dan jasa pada konsumen dengan 
mengkonsumsi sampai habis. 





b. Strategi tarik (pull strategy); melibatkan perusahaan untuk memakai iklan serta promosi 
pada konsumen untuk membujuk konsumen yang akhirnya konsumen mencari produk 
dari pihak ketiga bahkan membujuk pihak ketiga untuk memesan produk. 
c. Pass Strategy; sebagai upaya mempengaruhi atau menciptakan opini publik yang 
menguntungkan demi mencapai tujuan marketing. Citra publik dapat ditimbulkan 
melalui berbagai kegiatan, partisipasi dalam kegiatan kemasyarakatan atau tanggung 
jawab sosial, serta kepedulian terhadap kondisi sosial dan lingkungan hidup (Ruslan,  
2007). 
Peran marketing public relations pada rumah sakit sangatlah penting dalam  rangka 
lebih memantapkan keberadaannya di tengah masyarakat. Untuk itu pihak rumah sakit  
melakukan pengenalan diri, mendapat pengakuan, memperoleh penghargaan atau 
kepercayaan serta bantuan dari masyarakat khususnya dari pelanggannya. Hal tersebut 
dilakukan melalui hubungan masyarakat yang merupakan penghubung antara pihak rumah 
sakit  dan publik mengingat rumah sakit memiliki komitmen tertentu terhadap masyarakat 
yang harus dipenuhinya. 
Peran marketing public relations dalam rumah sakit didasarkan oleh beberapa 
alasan yaitu semakin jauhya jarak antara pihak rumah sakit dengan pasien mengingat 
semakin tingginya tingkat persaingan, kritik yang timbul yang harus diselesaikan secara 
profesional, perkembangan teknologi yang semakin pesat, semakin pintar dan kritisnya 
masyarakat menyebabkan pihak rumah sakit harus memiliki strategi khusus dalam 
memberikan penjelasan yang berhubungan dengan kegiatan rumah sakit (Oka, 1995). 
Karenanya peranan marketing public relations dalam industri rumah sakit menurut 
Morrison yang dianggap paling penting adalah menjaga citra positif di masyarakat, 
mengatasi publisitas negatif serta meningkatkan keefektifan elemen-elemen bauran 
promosi lainnya marketing public relations dalam industri rumah sakit dinyatakan sebagai 
suatu kegiatan komunikasi untuk mengembangkan citra yang baik, meningkatkan 
kredibilitas dan kepercayaan dengan pelanggan rumah sakit (Ghaffar, 2007). 
Adapun fungsi marketing public relations adalah membuat evaluasi dan analisis 
mengenai pendapat pelanggan rumah sakit khususnya yang berhubungan dengan layanan 
yang diberikan oleh suatu rumah sakit, memberi masukan dan usul mengenai cara 
menangani pendapat, opini atau kritik yang ditujukan pada hotel, mempengaruhi 
pelanggan rumah sakit melalui teknik komunikasi yang baik sehingga dapat meningkatkan 
citra rumah sakit yang baik (Oka,  1995). 
 
2. Konsep Kualitas Pelayanan 
Adapun konsep kualitas pelayanan yang penulis jabarkan adalah: 
a. Kualitas Pelayanan (Service of Excellence) 
Service of execellence atau disebut dengan pelayanan unggul (prima) menurut 
Elhaitammy (1990:39) dalam Ruslan (2007:280) merupakan suatu sikap atau tata cara 
pihak customer service (pelayanan pelanggan) dapat melayani pelanggan secara 
memuaskan (Rosady Ruslan, 2007: 280). 
Dimana, Kualitas pelayanan merupakan atribut global perusahaan dan 
merupakan pertimbangan pelanggan terhadap keberhasilan atau superioritas perusahaan 
secara menyuluruh (Wahyu, 2009: 205). 
Untuk memenangkan strategi persaingan dalam bisnis jasa pelayanan melalui 
kiat pelayanan prima tersebut tidaklah cukup hanya dengan melakukan proses 
administrasi dengan cepat, tetpai juga bagaimana memperlakukan para pelanggan, yang 
dpat memperlihatkan cara kita melayani sebaik mungkin serta menumbuhkan kesan 
atau persepsi yang positif dari pihak pelanggan (customer oriented). Sehubungan 





dengan itu, maka peranan personil contact (kontak personal), customer service atau 
customer relations (hubungan pelanggan) menjadi sesuatu yang penting dalam 
menentukan kualitas jasa (Rosady Ruslan, 2007: 279). 
Dalam konsep service of excellence terdapat empat unsur pokok yaitu; 
kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan.keempat unsur tersebut merupakan 
satu kesatuan pelayanan jasa yang terintegrasi artinya pelayanan atau jasa yang 
diberikan kepada pelanggan menjadi tidak excellence (unggul), jika salah satu unsur 
yang kurang. Untuk mencapai tingkat pelayanan prima, maka pihak customer service 
harus memilih tingkat keterampilan tertentu, seperti keandalan, berpenampilan baik dan 
rapi (good perfomance), bersikap ramah serta mampu berkomunikasi dan menciptakan 
hubungan pelanggan yang baik (good relationship). 
 
Tujuan dari kualitas layanan (Service of excellence) adalah menciptakan citra 
(image) bagi perusahaan, di samping itu, tujuan lainnya adalah :Pertama, mendorong 
customer untuk kembali. Artinya, setiap interaksi dengan customer (pelanggan) 
bertujuan untuk membuatnya kembali lagi melalui keramah-tamahan, perhatian yang 
tulus, mengesankan, dan pelayanan yang memuaskan.Kedua, menciptakan hubungan 
saling percaya. Artinya, menunjukkan pada pelanggan bahwa kita mengerti apa yang 
mereka inginkan, mau menerima dan merasa terlibat dalam persoalan pihak pelanggan 
sehingga tercipta suatu hubungan saling percaya (mutually appreciation). Hal tersebut 
dapat diraih melalui cara dan sikap seperti; 1) Terbuka, yaitu menciptakan suasana 
akrab, misalnya jabat tangan, menanyakan sesuatu yang perlu dibantu, mohon maaf 
atas keterlambatan dan sebagainya. 2) Thanks, yaitu mengucapkan terimakasih atas 
kedatangannya. 3) Let Them Talk, yaitu membiarkan pelanggan bicara mengemukakan 
keperluannya dan keinginannya. 4) Minta izin untuk mengajukan pertanyaan dan 
menjelaskan bahwa dengan memahami akan masalah kebutuhannya, dan pihak 
pelanggan akan mendapatkan pelayanan serta solusi yang terbaik (Rosady Ruslan, 
2007: 293). 
 
Strategi-strategi di atas merupakan usaha perusahaan secara bertahap dalam 
meningkatkan kinerja pelayanan dan keuangan yang akan dicapai dengan berbagai 
strategi pertumbuhan antara lain peningkatan produktivitas dan efektivitas serta 
efisiensi dan investasi yang efektif. 
 
3. Konsep Citra Perusahaan 
 Setiap perusahaan dalam melaksanakan kegiatan usahanya khusus untuk 
kegiatan pemasaran memiliki suatu tujuan adalah untuk meningkatkan penjualan bagi 
perusahaan, salah satunya dengan cara mempertahankan citra mereka dimata konsumen 
terlebih dimata para pelanggan yang meletakan loyalitasnya pada perusahaan, perasaan  
puas atau tidaknya konsumen terjadi setelah mempunyai pengalaman dengan 
perusahaan yang diawali dengan adanya keputusan pembelian,sehingga dapat 
disimpulkan keberadaan citra yang baik penting sebagai sumber daya internal objek 
dalam menentukan hubungannya dengan perusahaan. 
Menurut PR Smith “Corporte image is perception and emberaces everything 
from the visual impression  of a corporate logo to observation and experience of 
product, service and corporate behavior in general. Corporate image is a result of 
everything a company does (or doesnt do).  
Citra perusahaan adalah persepsi dan meliputi segala sesuatu dari kesan visual 
dari logo perusahaan, pengamatan dan pengalaman produk, layanan, dan prilaku 





perusahaan pada umumnya. Citra perusahaan merupakan hasil dari segala sesuatu yang 
dilakukan (atau tidak dilakukan) oleh perusahaan (Smith, 1995: 333). 
Citra perusahaan yang bersumber dari pengalaman memberikan gambaran telah 
terjadi keterlibatan antara konsumen dengan perusahaan. Keterlibatan tersebut, belum 
terjadi dalam citra perusahaan yang bersumber dari upaya komunikasi perusahaan. 
Proses terbentuknya citra perusahaan menurut Hawkins dalam Mulyadi (2007:3). 
Upaya perusahaan sebagai sumber informasi terbentuknya citra perusahaan 
memerlukan keberadaan secara lengkap. Informasi yang lengkap dimaksudkan sebagai 
informasi yang dapat menjawab kebutuhan dan keinginan obyek sasaran. Kasali 
(2003:28), mengemukakan bahwa pemahaman yang berasal dari suatu informasi yang 
tidak lengkap menghasilkan citra yang tidak sempurna.  
 
Menurut Harrison dalam Mulyadi (2007:3), informasi yang lengkap mengenai 




d. Corporate Identity 
Citra perusahaan tidak bisa direkayasa artinya citra akan datang dengan 
sendirinya dari upaya yang perusahaan tempuh sehingga komunikasi dan keterbukan 
perusahaan merupakan salah satu faktor utama untuk mendapat citra perusahaan yang 
baik dimata konsumen. Citra Perusahaan yang baik akan berdampak positif bagi 
perusahaan karena mampu memberikan kepuasan kepada konsumen/pelanggannya 
sehingga dapat meningkatkan daya tarik konsumen untuk menggunakan suatu 
produk/jasa. Keberhasilan suatu perusahaan dalam usaha memenuhi kebutuhan 
konsumen tidak hanya tergantung pada kualitas produk atau jasanya saja, tapi juga pada 
kepiawaian membangun citra perusahaan. 
 
Hipotesis 
Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah: 
H1 : Ada pengaruh positif marketing public relations terhadap citra Rumah Sakit 
Syafira Pekanbaru 
H2 : Ada pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap citra Rumah Sakit Syafira 
Pekanbaru 
H3 :  Ada pengaruh positif marketing public relations dan kualitas pelayanan secara 
simultan  terhadap citra Rumah Sakit Syafira Pekanbaru 
 
C. Metode Penelitian 
 
Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, metode survey dengan tipe 
explanatory research, yaitu penelitan yang menjelaskan hubungan antara variabel-variabel 
penelitian melalui pengujian hipotesis (Singarimbun, 1986).  
Subjek peneletian ini adalah pelanggan Rumah Sakit Syafira Pekanbaru. Definisi 
pelanggan dalam penelitian ini adalah pasien  yang memprioritaskan perawatan medisnya dan 
rutin berobat di Rumah Sakit Syafira Pekanbaru disaat waktu penelitian. Sedangkan objek 
penelitian ini adalah pengaruh marketing public relationsdan kualitas pelayanan terhadap 
citra Rumah Sakit Syafira Pekanbaru. 
 
 





D. Hasil dan Pembahasan 
Berdasarkan uraian olah data dan analisis data dalam penelitian ini, maka dapat 
dijelaskan bahwa: 
a. Persamaan regresi hasil penelitian adalah : Y = 3,539 + 0,035X1 + 0,752X2. Ini 
menyatakan bahwa dengan citra yang dimiliki oleh Rumah Sakit Syafira Pekanbaru 
sebesar 53,9% di mata publik , peran marketing public relations tidak begitu besar atau 
bahkan dapat dikatakan tidak memiliki pengaruh yang kuat dengan persentase sebesar 
3,5%. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang sangat kuat dibaningkan dengan 
marketing public relations, yakni sebesar 75,2%. Ini berarti, Rumah Sakit Syafira 
Pekanbaru sebaiknya memfokuskan kegiatan dan strategi-strategi selanjutnya kepada 
kualitas pelayanan. Baik kualitas pelayanan medis, maupun kualitas pelayanan 
penunjang medik. 
b. Marketing public relations 
Marketing public relations di Rumah Sakit Syafira Pekanbaru dilaksanakan oleh Divisi 
Humas & Marketing. Saat ini yang memegang peranan penting pada divisi tersebut 
adalah Ferizal Bosma. Kegiatan marketing public relaions yang dilakukan oleh pihak 
Humas & Marketing Rumah Sakit Syafira Pekanbaru belum terlalu maksimal, ini 
dikarenakan:  
1. Kurang gencarnya menyebarkan informasi kepada publik, baik melalui spanduk-
spanduk, media cetak, banner giant, dan lain-lain. Salah satu indikator yang 
menyatakan bahwa marketing public relations (yakni kegiatan publikasi) begitu 
minim dilakukan oleh pihak RS Syafira Pekanbaru adalah media sosial yang dimiliki 
oleh pihak rumah sakit tidak dikelola secara baik, dimana  pada saat sekarang media 
sosial merupakan „senjata‟ yang ampuh dalam publikasi. Berdasarkan facebook 
rumah sakit, postingan terakhir yang dipublikasikan oleh pihak rumah sakit adalah 
pada tanggal 6 April 2015. Bahkan terakhir postingan di media sosial Twitter adalah 
pada tanggal 10 Juli 2012. 
2. Berdasarkan events yang dilakukan oleh pihak marketing public relations tergolong 
sedikit. Rata-rata pelaksanaan event dilakukan 1 kali dalam setahun. Bahkan itu 
adalah events HUT rumah sakit. 
3. Berdasarkan teoritis yang dijelaskan oleh Kotler (2003), bahwa acara-acara  (events) 
khusus yang diadakan oleh perusahaan dapat menarik perhatian pasar. Adapun acara 
khusus tersebut dibagi menjadi product events yaitu  event yang berorientasi produk 
dengan tujuan untuk meningkatkan penjualan serta corporate events yaitu suatu 
event yang dirancang dan diselenggarakan perusahaan yang dirancang dan 
diselenggarakan  perusahaan dengan nuansa hiburan yang diliput oleh media lokal 
sehingga akan membangkitkan kesadaran, goodwill, minat, serta perhatian berulang 
mengenai nama perusahaan beserta produknya. Poin inilah yang seharusnya yang 
dilakukan secara maksimal oleh pihak marketing public relations RS Syafira 
Pekanbaru. 
4. RS Syafira sangat sering melakukan kegiatan-kegiatan sosial bahkan rutin dilakukan 
setiap bulan. Diantaranya adalah kegiatan donor darah, operasi bibir sumbing gratis, 
sunat masal, dan pemberian santunan ke panti asuhan, pengobatan gratis ke daerah-
daerah maupun gotong royong (cleaning day) di lingkungan sekitar rumah sakit 
sebagai bukti peduli akan lingkungan. Selain itu, pihak rumah sakit memiliki kas 
khusus untuk membantu korban bencana alam. Misalnya ketika terjadi banjir 
bandang di daerah Kampar pada tahun lalu. 
5. Media identitas yang digunakan oleh RS Syafira Pekanbaru menjadi ketertarikan 
tersendiri bagi pelanggan/pasien/pengunjung yang datang. Ketika bertemu dengan 
pihak marketing humas, selalu diberikan kartu nama. Namun sayangnya, pihak 





informasi tidak memberikan kartu nama kepada pasien, jika tidak diminta terlebih 
dahulu. Setiap surat yang dikeluarkan oleh pihak rumah sakti selalu mencantumkan 
logo, dan amplop bersegelkan logo rumah sakit, bahkan setiap kertas yang 
digunakan untuk administrasi telah dibuat korps surat yang berlogokan RS Syafira, 
serta alamat lengkap rumah sakit. Seluruh karyawan rumah sakit selalu 
menggunakan seragam yang sopan, bersih, indah, dan rapi. Ini menjadi salah satu 
manifestasi rumah sakit yang selalu menjaga kerapian, keindahan, dan kebersihan 
karyawannya. Setiap dokter yang praktek di RS Syafira diharuskan menggunakan jas 
putih (setelan dokter pada umumnya).  
6. Website RS Syafira tidak begitu aktif, update informasi jarang dilakukan, terbukti 
dengan terakhir dipostingan terakhir adalah pada tahun 2014. Meskipun design 
website sangat elegan dan bagus, namun isi yang terdapat di dalamnya sangat minim 
informasi, dan memberikan kesan tidak ada pengelolaan yang serius dari RS Syafira. 
Padahal saat ini, website merupakan salah satu pintu gerbang informasi yang dapat 
diperoleh oleh pasien maupun calon pasien yang ingin berobat ke RS Syafira. 
7. RS Syafira tidak memiliki kontribusi yang besar dalam pembahasan undang-undang 
Pemprov maupun Pemko. Melalui beberapa media, hanya menyatakan bahwa RS 
Syafira  bekerjasama dengan BPJS, dan tidak ada pemberitaan lainnya yang 
berkenaan dengan goverment relations. Namun perlu diakui bahwa tidak ada isu 
mupun pemberitaan yang menyatakan bahwa RS Syafira menentang dan memiliki 
relasi yang kurang baik dengan pemerintah setempat. 
 
Berdasarkan fakta yang terjadi di lapangan, peran marketing public relations 
tidak begitu besar dilakukan oleh pihak RS Syafira Pekanbaru. Dan berdasarkan hasil 
penelitian yang menyatakan bahwa marketing public relations RS Syafira Pekanbaru 
memang berperan sangat kecil dalam membentuk citra rumah sakit di mata publik.  
Mendukung pendapat George, yang telah mengklasifikasikan antara public 













Four Classes of Marketing and Public Relations Use  
Sumber: (George,  1998). 
 
Ini membuktikan bahwa memang benar, bahwa rumah sakit harus memberi 
peranan yang besar dalam hal public relations dibandingkan marketing di dalam 
instansinya.Karena marketing public relations hanya penunjang/pembantu pihak 
public relations dalam membentuk dan mempertahankan citra rumah sakit. Meskipun  
peranan marketing public relations dalam industri rumah sakit menurut Morrison 
dianggap juga penting dalam menjaga citra positif di masyarakat, mengatasi publisitas 
negatif serta meningkatkan keefektifan elemen-elemen bauran promosi lainnya 





















marketing public relations dalam industri rumah sakit dinyatakan sebagai suatu 
kegiatan komunikasi untuk mengembangkan citra yang baik, meningkatkan 
kredibilitas dan kepercayaan dengan pelanggan rumah sakit. 
 
c. Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan penelitian, kualitas pelayanan RS Syafira Pekanbaru diperankan oleh 
semua karyawan, namun yang bertanggung jawab dalam mengontrol kualitas pelayanan 
adalah Kabag Humas dan Marketing. Berikut struktur organisasinya: 
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Sebaiknya, RS Syafira Pekanbaru memberikan pelayanan kepada pasien maupun 
pelanggan berdasarkan kategori tersebut secara maksimal, yaitu: 
1. Pelayanan medis, merupakan pelayanan yang diberikan oleh tenaga medis yang 
profesional dalam bidangnya baik dokter maupun dokter spesialis.  
2. Pelayanan keperawatan, merupakan pelayanan yang bukan tindakan medis terhadap 
pasien, tetapi merupakan tindakan keperawatan yang dilakukan oleh perawat sesuai 
aturan keperawatan.  
3. Pelayanan penunjang medik ialah pelayanan yang diberikan terhadap pasien, seperti: 
pelayanan gizi, laboratorium, farmasi, rehabilitasi medik, dan lain-lain.  
4. Pelayanan administrasi dan keuangan, pelayanan administrasi antara lain salah 
satunya adalah bidang ketatausahaan seperti pendaftaran, rekam medis, dan 
kerumahtanggaan, sedangkan bidang keuangan seperti proses pembayaran biaya 
rawat jalan dan rawat inap (Standar pelayanan rumah sakit oleh KepMenKes 129 
tahun 2008). 
Ini dikarenakan kualitas pelayanan kesehatan di rumah sakit merupakan produk 
jasa yang diberikan pihak rumah sakit kepada kliennya. Pelayanan kesehatan yang 
diberikan rumah sakit merupakan tolak ukur dari kualitas rumah sakit tersebut. Bila 
suatu rumah sakit telah berhasil memberikan pelayanan kesehatan dengan baik 
sehingga dapat memberikan kepuasan kepada kliennya, itu berari rumah sakit tersebut 
telah memilki kualitas yang baik. Dengan demikian, lambat laun pada rumah sakit 
tersebut akan tercipta suatu citra yang positif dari masyarakatnya. 





Kualitas barang umumnya dapat diukur (tangible),namun mutu jasa   pelayanan  
sulit diukur (intangible) karena umumnya bersifat subyektif karena menyangkut 
kepuasan seseorang, bergantung pada persepsi, latar belakang, sosial ekonomi, 
norma,pendidikan,budaya bahkan kepribadian seseorang. Bagi pasien mutu yang baik 
dikaitkan dengan sembuhnya dari sakit atau berkurangnya rasa sakit, kecepatan 
pelayanan, keramahtamahan, dan tarif pelayanan yang murah. Pasien akan menganggap 
pelayanan kesehatan jelek jika menurutnya sakit yang diderita tidak sembuh sembuh, 
antri lama, petugas kesehatannya tidak ramah meskipun professional. 
Menurut Gronroos., (2000 dalam Tjiptono (2007) pengalaman dalam 
menggunakan jasa merupakan sebuah fungsi dari dua dimensi kualitas yaitu technical 
quality dan fungtional quality yang akan menentukan citra perusahaan. Pendapat yang 
sama juga dikemukakan oleh Cooper., (1994) yang dikutip oleh, Lita., (2004) bahwa 
pelayanan kesehatan yang akan dimiliki dan diberikan kepada pengguna jasa oleh suatu 
instansi seperti rumah sakit akan berpengaruh pada citra rumah sakit tersebut. Padahal 
menurut Azwar., (2002) setiap dokter diharapkan dapat dan bersedia memberikan 
perhatian yang cukup kepada pasiennya secara pribadi, menampung dan memberikan 
keterangan yang sejelas-jelasnya tentang segala hal yang ingin diketahui pasien. 
Citra rumah sakit akan terbentuk jika kualitas pelayanan yang diperoleh oleh 
pasien dan pelanggan rumah sakit sama atau melebihi dari yang diharapkan. Selain itu 
penelitian ini juga dikuatkan oleh hasil penelitian : Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Citra Perusahaan (Studi Kasus Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru) oleh 
Wasfaedy Alamsyah , Darmawansyah , Jamil Thalib, mahasiswa Fakultas Kesehatan 
Masyarakat, Universitas Hasanudin pada tahun 2013. Hasil penelitian ini juga 
dikuatkan oleh Tesis oleh Eka Puspita (2008) yang menyatakan adanya hubungan 
persepsi pasien tentang kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi kualitas teknis, 
dimensi kualitas fungsional, accesibility, service recovery, dengan citra RSUD 
Kabupaten Aceh Tamiang. 
Hasil penelitian ini juga Ini didukung pula oleh landasan teoritis yang penulis 
kemukakan sebelumnya.Menurut penelitian Lubis (2011) menyatakan bahwa adanya 
pengaruh signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap citra rumah sakit. 
Dengan adanya interaksi yang terjadi antara pasien dengan petugas dan lingkungan 
rumah sakit sehingga membuktikan adanya pengaruh terhadap citra rumah sakit. 
Penelitian Prabowo., (2004) menyimpulkan tingginya permintaan pulang atas 
permintaan sendiri oleh permintaanpasien dirumah sakit Paru Dr. Aryo Wirawan salah 
tiga dipengaruhi kualitas pelayanan yang dirasakan pasien.  Untuk mengukur citra 




Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat diambil kesimpulan 
sebagai berikut :  
1. Secara simultan marketing public relations dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 
secara positif dan signifikan terhadap citra Rumah Sakit Syafira Pekanbaru yang dalam 
penelitian ini. Yang artinya jika secara marketing public relations baik dan kualitas 
pelayanan baik maka akan meningkatkan citra rumah sakit. Citra  akan terbentuk jika 
kualitas pelayanan yang diperoleh pengunjung melebihi dari yang diharapkan dan jika 
penilaian keseluruhan oleh pengunjung tentang jasa sebanding dengan biaya pengorbanan 
yang telah dibayarkan. 





2. Secara parsial variabel marketing public relations mempunyai pengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap citra Rumah Sakit Syafira Pekanbaru. Hal ini berarti jika marketing 
public relations dengan indikator punlikasi, events, berita, kegiatan sosial, media identitas, 
website, dan lobbying baik, maka akan mengakibatkan citra rumah sakit meningkat. Citra 
rumah sakit yang baik akan terbentuk jika peran dan aktifitas marketing public relations  
yang dilakukan oleh pihak Rumah Sakit Syafira Pekanbaru berlangsung secara kontiniu 
(berkesinambungan) dan maksimal. 
3. Secara parsial kualitas pelayanan mempunyai pengaruh secara positif dan signifikan 
terhadap citra Rumah Sakit Syafira Pekanbaru. Hal ini berarti jika kualitas pelayanan 
dengan indikator bukti fisik, empati, daya tanggap,kehandalan, dan jaminan baik, maka 
akan mengakibatkan citra rumah sakit yang semakin meningkat di mata publik. Citra 
rumah sakit akan terbentuk jika kualitas pelayanan yang diperoleh oleh pasien dan 
pelanggan rumah sakit sama atau melebihi dari yang diharapkan.  
4. Kualitas pelayanan merupakan variabel yang memberikan kontribusi lebih besar terhadap 
citra yang dalam penelitian ini adalah citra Rumah Sakit Syafira Pekanbaru bila 
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